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I 
摘 要 
互联网的出现改变了人们的生活方式，人们可以足不出户的享受其带来的便捷。
各家银行紧跟时代的潮流为公司的管理人员和财务人员提供了企业网银服务，公司
客户无需到银行柜台就可以办理查询转账等基本的银行业务。互联网金融的到来，
市场上如雨后春笋一般的出现了第三方支付公司、民营银行等竞争对手。他们的出
现开始是弥补了银行在电子商务业务上的不足。当客户越来越倾向于使用支付宝和
财付通转账付款而把银行仅仅当做清算的后台，各家银行开始意识到第三方支付公
司已经兵临城下，银行需要增加客户的粘性和忠诚度。 
本文着重使用了围绕客户使用企业网银的习惯进行的问卷调研的研究方式，并
结合风险偏好、市场营销 4P 与 4C 理论和市场细分等相关理论，设计、分发和回收
纸质调研问卷，在使用 SPSS和 Excel软件对调研问卷结果进行分析后，对于中国银
行福建省分行的企业网银收费优化提出建议。 
通过数据分析的结果，客户选择银行与网点数量、服务态度存在正相关性；不
同性质的企业对于企业网银产品功能需求存在差异；调研对象的性别和风险偏好存
在相关关系；客户对于企业网银转账汇款功能评价与汇款费用存在负相关性；企业
网银各项产品之间存在自相关性。本文针对中国银行福建省分行的企业网银收费优
化给出如下建议：首先，根据客户规模通过细分市场提供不同的企业网银产品服务。
其次，通过网点等渠道针对风险规避的客户群进行企业网银安全性和银行品牌宣传。
再次，按照客户企业网银交易笔数的优惠收费策略。 
 
关键词：企业网银；营销分析；调研。 
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Abstract 
II 
Abstract 
People’s lifestyle has been changed by the Internet; they can shop online and enjoy 
its convenience without leaving their homes. In order to follow the trend, the Corporate 
Online Banking service is provided by most of banks in China. As a result, consumers do 
not need to go to the bank for transactions, such as checking the account balance or wiring 
funds. People are getting used to the service provided by the third party payment company 
or the private bank. In this age of internet banking, more and more banks have 
experienced fierce competition and need to understand the importance of customer loyalty 
and stickiness. 
This research uses the questionnaire survey research method to study the consumer 
behavior of Corporate Online Banking. Combining the analysis of the questionnaire by 
using the SPSS software and the review of relevant theories (risk preference theory, 
marketing theory and STP theory), this paper puts forward suggestions on the pricing 
strategy of Corporate Online Banking for Bank of China Fujian Branch. 
The following pricing strategies are recommended. First, Bank of China should 
provide different kinds of Corporate Online Banking services according to the scale of 
enterprises. Second, the bank needs to promote the brand of Corporate Online Banking to 
the risk-averse consumers. Finally, the bank should charge consumers on the basis of the 
number of transactions done through online banking. 
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第一章 绪论 
互联网金融已经不断贴近人们的生活，银行也将多数的业务迁移至互联网进行
办理，各家银行不约而同的都加强了网上银行建设。而腾讯前海银行和阿里巴巴浙
江网商银行的获批筹建，拉开了大型互联网企业试水金融行业的序幕。财付通和支
付宝更以其方便快捷、费用优惠吸引着越来越多的客户。 
银行如何能够在互联网金融时代保持客户忠诚度，除了不断满足客户需求，提
升自身的网上银行系统，使用优惠的收费策略也是一种行之有效的方法。银行可根
据国家发展和改革委员会下发的收费政府指导价格制定网银费用优惠措施。本文希
望通过分析客户风险偏好及消费习惯等信息，结合调查问卷为中国银行福建省分行
的企业网银营销及收费策略提出建议。 
第一节  研究背景与现实意义 
媒体将2013年比作互联网金融起始的元年，人们从已经习惯的电脑上使用淘宝
购物、支付宝付款，开始尝试使用手机软件滴滴打车和快的打车享受互联网金融的
便捷服务，再到春节红遍大江南北、人气高涨的微信红包，互联网金融已经越来越
走进人们的日常生活中。1994年6月，时任微软公司CEO的比尔盖茨做出预言，传统
的商业银行就像是恐龙一样将会在21世纪灭绝。同时他还宣称，微软若进入银行业
将能够改变世界金融模式和获得无法估量的收益。“银行恐龙说”揭示了互联网公
司想要进军银行业并分得一杯羹的野心。①在我国相对宽松的监管环境和政策扶植
下，互联网金融得到了快速的发展。余额宝、理财通等各种“宝宝”类货币基金理
财被第三方支付机构、电商巨头、互联网公司通过支付工具、平台服务、移动应用
等各项创新提供给了数以亿计的普通网民，在传统金融业的平静湖面中激起了一波
涟漪。 
互联网的开放性、共享性、透明性的优势被互联网金融企业充分利用，可以在
有网络的地方为客户提供 7×24 小时连续的互联网金融服务。互联网金融服务提供
商通过大数据和云计算技术，既能够打破地域和时间的限制，又能够完整的掌握用
                                                             
①陈宇.风吹江南之互联网金融[M].北京:东方出版社,2014. 
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户信用记录、行为模式、投资倾向等各类信息，创造了替客户提供个性化服务的条
件。中国互联网的发展速度和客户规模上处于全球领先状态，截至 2013 年 12 月，
我国网民规模达 6.18亿，全年共计新增网民 5358万人，互联网普及率为 45.8%。① 
 
图 1：中国网民规模和互联网普及率 
不断涌现出的互联网公司各自推出了天马行空的创新产品和服务模式。通过互
联网、移动互联技术，互联网公司在不知不觉中却深刻地改变着传统金融业。互联
网时代的摩尔定律和马太效应的思维方式，颠覆了传统金融机构的固有业务模式，
倒逼着传统金融机构通过组织结构调整和产品创新拥抱互联网金融。 
互联网逐渐融入了每个人的日常生活，这打破了原先逐层分级的金字塔结构，
也将原先的中央集中式管理模式直接改变，形成了分布式计算的方式。创新性第三
方支付机构降低了金融资金的门槛，例如“借一千个人每人一块钱”实现起来非常
容易，这无形中降低了借贷成本，传统金融模式下要实现此类业务通过网点是要耗
费极大的成本的。互联网逻辑和金融逻辑的最大区别是思维方式。互联网的逻辑是
“不走寻常路”，互联网竞争中重要的一个手段是通过融资实行免费策略来吸引和
夺取客户。互联网产业与传统的产业区别在于，互联网是颠覆和自我颠覆的产业，
一个新事物的出生就是为了生存而进行奋斗。它需要通过不断创造未来，进而做到
自我升级和蜕变革新。就如同微信的横空出世，在腾讯内部将原有的 QQ业务搅动的
                                                             
①新浪科技: http://tech.sina.com.cn/i/2014-01-16/10499101841.shtml. 
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3 
翻天覆地。人们已经习惯将 QQ隐身挂在电脑和手机上，却每天必定会刷新微信群和
朋友圈，以此维持和朋友之间的联系和获取最新的消息和娱乐八卦新闻。 
与互联网企业不尽相同，受到金融牌照制度和货币政策调控的影响，需要跨越
一道巨大的屏障才能够进入我国的商业银行体系。由于支付体系是国家重要的金融
基础设施和金融体系的重要组成部分。这无形中造成了银行业的垄断竞争态势，商
业银行在多数金融业务和支付渠道中处于控制和垄断的强势地位。经过多年发展，
支付体系法律已经基本建立，其中最为互联网金融欢迎的是《电子签名法》的颁布。
它从法律上确定了通过电子签名认证的交易主体进行交易的不可抵赖性，这为后来
网银转账、网上支付和互联网金融的发展奠定了基础。①为了支持互联网金融的发展
并打破垄断，中国人民银行于２０１１年为第一家企业发放了第三方支付牌照。到
了２０１３年，共计２１５家企业拿到了央行颁发的支付业务许可证。互联网金融
企业诸如支付宝、财付通等公司通过完善自身的第三方支付平台向以传统柜台支付
为主要结算渠道的商业银行发起了挑战，方便、快捷以及免费等优势将各大商业银
行的小额支付业务地位逐步边缘化。其中，“宝宝”军团们更是强烈冲击了商业银
行引以为傲的基金、保险代销业务。 
商业银行对于第三方支付公司可谓是“又爱又恨”。一方面，第三方支付公司
的出现弥补了银行在客户网上支付的服务不足，例如买卖双方的资金监管、客户操
作的便捷性和跨行汇款速度等，提高了客户对银行服务的满意度。在第三方支付公
司发展的前期阶段，客户信息确认和资金往来调拨最终都要依赖于商业银行的合作
并通过银行进行资金清算。第三方支付公司的资金托管需要在商业银行开立备付金
专用存款账户，银行手握主动权。此时，大型企业商户客户与银行建立了支付接口，
而银行在满足众多的中小商户上感到力不从心。第三方支付公司的出现缓和了银行
的服务压力。 
然而，第三方支付公司在慢慢发展壮大后，利用其得到的风险投资资金补贴客
户，通过低价免费等优势为客户提供创新的金融服务。如支付宝、财付通等的快捷
支付服务能便捷快速的满足客户的大额收付款、缴费等各种需求。第三方支付公司
通过客户流量、培养了客户使用习惯，拿到了本属于商业银行的网上交易中间业务
收入。商业银行支付结算业务在第三方支付平台的挑战下，银行卡结算、代理收付
                                                             
①李晓枫. 规范网银安全控制网银风险[J].中国金融电脑,2011,(5):13-15. 
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等业务受到了直接的挤压。第三方支付公司已经出现了典型的渠道特征，并已经上
升到与银行争夺账户入口的高度。未来账户入口必然是资金入口，而资金入口却未
必会是银行账户入口，这对银行业存款的影响巨大。若银行的支付结算业务不断弱
化，银行对于资金入口的主动权就会消失，人们的资金更加容易的到处游走，对于
银行的依赖程度将降低。随着第三方支付平台的兴起和去现金化发展，银行客户的
来源会被第三方支付账户隔离，去一次银行柜台办理好所有账户与网银和手机银行
等电子渠道的关联后，可能在很长一段时间内不会再和银行发生关系了。 
商业银行的营业收入来源除了存贷款利差外，支付结算的中间业务收入也一直
是银行利润的重要组成部分。银行的支付结算业务是指商业银行对客户之间由于商
品交易、劳务供应等款项来往而发生的货币收付关系进行的清偿债权债务和收付款
项的中间业务。货币的发展分为了两个阶段，首先是货币的实物商品本位阶段，即
商品货币阶段，通过以物易物的形式体现商品的价值。其次则是货币的信用阶段，
在信用货币阶段，货币与实物商品脱钩，形成了人们对中央银行保持价格和外汇稳
定的信心，产生了纸币和电子货币。支付结算业务是由商业银行存款业务衍生出的
利用银行的经营货币的属性为客户提供便利。 
商业银行的中间业务收入不依赖于中国人民银行的存贷利率政策以及客户的议
价能力，商业银行的中间业务收入占利润的比例越高，其抵抗风险的能力才越强。
银行的中间业务指的是不构成银行的表内资产、表内负债而成为银行非利息收入的
业务。这些业务银行并不作为债务和债权人角色，而是通过服务提供者的身份为客
户办理各项业务。②2013 年，工商银行和中国银行结算、清算以及现金管理业务收入
分别为 305.13 亿元和 132.56 亿元。同样，优质高效的结算服务也为商业银行扩大
业务、拓展各项业务、吸纳更多存款提供了有利的手段。 
为了便于金融机构提供高效的客户资金清算服务，中国人民银行从 2011 年开始
在大额实时支付系统和小额批量支付系统之后组织建设运行了网上支付跨行清算系
统，俗称“超级网银”。系统对于提高网上支付跨行清算的处理效率，支持电子商
务的发展起到了积极的促进作用。网上支付跨行清算系统是以网银中心为核心，为
商业银行网上银行业务处理系统提供直连方式接入，资金实现 7×24 小时实时入账
的高效率结算。建立高效的网上支付跨行清算系统能够满足电子商务发展需要的“信
                                                             
②祝雪红.结算实务[M].上海:立信会计出版社,2004. 
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息流与资金流”，促进电子商务更好的发展，同时也为商业银行与第三方支付公司
的竞争提供了强大的武器。截至 2012年 12月 31日，全国已经有 120家机构接入到
了网上支付跨行清算系统，全年共计处理了 2.66亿笔支付结算业务，金额达到 3.56
万亿元；平均每天处理的业务笔数为 79.11万笔，金额为 106.04亿元。 
商业银行也在积极拥抱互联网金融，工商银行和中国银行电子银行业务替代率
分别达到80.20%和77.53%。通过融合银行传统业务与现代信息技术创新出的电子银
行产品，银行有了与第三方支付公司的展开竞争的良好武器。电子渠道将融合计算
机技术，提供客户自助操作银行各项业务的主动权。银行通过此类收付方便、交易
成本低的手段来弥补物理网点不足，给顾客带来更多的服务空间和更长的服务时间。
这样既实现了网点来客的物理渠道、鼠标点击的电子渠道和拇指操作手机银行的经
营模式，又降低了实体网点产生的人力成本和店面成本等各项费用，以更低的成本
获得客户相关信息。企业网银就是银行为加强对企业客户服务而开发的网上电子自
助服务系统，使用网银的企业客户可以通过网络来实现资金划转、账务查询等的实
时化操作，具有实时转账、账务查询、资金管理、代发工资、代收付等功能。让企
业客户足不出户，便对企业资金流便捷掌控，加强了集团的财务统一。 
第二节 研究思路与方法 
本文通过对中国银行福建省分行所处的企业网银竞争市场进行研究，针对公司财
务人员以及企业主等群体进行问卷调研，分析中国银行企业网银在福建地区现有收
费策略及营销模式的优势和存在的问题，研究如何在互联网金融大趋势中通过价格
策略的改变来提高客户粘性，并对现有的收费策略、营销方式提出建议。在本文中，
作者采用了理论文献查阅引用、福建地区银行间企业网银收费情况比较分析、调研
问卷数据统计分析等研究方法。 
理论文献查阅引用主要回顾了微观经济学和市场营销管理的相关理论，结合 4P、
4C 理论与市场细分理论，并以此为基础提炼出适合中国银行福建省分行的收费策略
及营销模式的理论依据。 
福建地区企业网银分析主要介绍了当前福建省的经济发展情况，针对当地银行尤
其是对公业务量相近的同业，比较中国银行福建分行企业网银的现有营销收费策略
与同业的优势和劣势。 
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调研问卷形式的分析主要针对福建地区的公司财务人员以及企业主进行；问卷主
要围绕影响消费者选择使用哪家银行和为何选择企业网银的主要因素进行。在回收
调研问卷结果后，运用 EXCEL、SPSS软件进行描述统计分析、相关分析、交叉分析，
分析出最能影响客户决策的原因。 
第三节 研究内容的框架结构 
本文分为六章： 
第一章为绪论，介绍了对中国银行福建分行企业网银收费策略进行研究的背景
和意义，并提出本文的具体内容、方法以及研究框架。 
第二章为相关理论综述，主要介绍微观经济学风险偏好理论、市场营销 4P、4C
以及 STP理论等相关概念。 
第三章为福建地区各大银行企业网银收费情况分析，回顾了福建银行业所处的环
境，对各行企业网银年费收取对比进行介绍，以及各行企业网银转账费用进行分析。 
第四章为调研问卷结果分析，针对调研问卷回收的结果进行描述统计、相关分
析、交叉分析，分析出影响福建地区客户决策的因素。 
第五章为对中国银行福建省分行在企业网银营销优化提出的建议，针对第四章
中问卷调研分析出的结论提出企业网银营销的优化措施。 
第六章为论文的结论和不足之处。 
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第二章 理论综述 
现实生活中人们的选择往往面临着许多的不确定性。而风险就是多种不同结果
出现的可能性。互联网是一个完全开放式的网络结构体系，极大的丰富了网络上的
信息资源和方便人们之间的沟通。但也正是如此网络也存在很大的隐患，使得基于
网络和计算机技术的电子商务以及网上支付结算都受到了安全威胁。 
虽然网上支付相比较与传统的支付手段存在了多的风险，但是其低的交易成本
和高的收益也促使了人们更加易于接受新的支付手段。在国外，尤其是发达国家逐
步形成了全方位的金融电子化服务。如何准确地结合市场营销理论分析客户的风险
偏好制定差异化定价的收费策略？本章将对本文中所涉及到的经济学风险偏好、市
场营销理论进行梳理和说明，为后文的分析并提出收费策略建议提供理论依据。 
第一节 市场营销 4P 与 4C 理论 
一、 4P 营销理论 
某种产品或服务的市场需求会受到很多营销因素的影响，7P 营销理论将其概括
为以下七类：产品（Product）、价格（Price）、渠道（Place）、促销（Promotion）。 
产品：产品是指能够提供给市场被顾客使用并消费来满足自身需求的任何商品
或服务。企业在开发产品的时候要注重产品的功能特点和诉求。 
价格：这里的价格是指顾客购买产品时的价格。企业在制定产品的价格时，需
要根据不同产品的市场定位，制定不同的价格策略，进行差异化定价。同时竞争产
品的价格往往也会成为影响企业制定价格的关键因素。 
渠道:企业的商品往往不是直接从企业送达消费者，需要经过层层的经销商和零
售商等环节，各个环节在推动产品销售方面都有着很重要的作用，企业和消费者的
关系在很大程度上取决于渠道的推动力。 
促销：企业为了促进消费的增长，通过销售行为的改变来吸引其他品牌的消费
者或导致提前消费的行为。① 
对于企业来讲 4P 是营销最基本和最主要的要素, 企业只有通过 4P 优化组合并
                                                             
①
Philip Kotler, Gray Armstrong，Principles of Marketing  [M].北京:清华大学出版社：2009. 
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